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MO PAU

1. Ly do chon dé 4n (Boi canh va sy cin thiét cia dé an):

Trong ky nguyén sb hoa va sy xoay truc manh mé ciia nén kinh
té tai chinh, nganh Ngan hang Viét Nam dang dimg trudc nhimng ap luc
canh tranh khdc liét chua timg c6. Dé duy tri vi thé va phét trién bén
vimg, cac Ngan hang Thuong mai (NHTM) khong chi chay dua vé quy
md tai san hay mang ludi, ma da chuyén dich trong tim sang quén tri
tinh gon va ti wu hoa hiéu suit ngué)n luc. Trong do6, viéc thiét lap mot
hé thdng chi tiéu do luong va danh gia thanh qua mot cach khoa hoc
duoc coi 1a van dé cbt 13i, gitip chuyén hoa chién luoc ctia ngan hang
thanh nhimg hanh dong cu thé tai timg don vi kinh doanh.

Ngan hang TMCP Nam A véi dinh huéng tro thinh ngan hang
béan 1¢ hién dai, bén viing da sém nhan thirc dugc tam quan trong cua
cong tac danh gia thanh qua. Tuy nhién, qua khao sat thyuc té tai PGD
Son Tra, hé thong do luong hién hanh dang ton dong mét s6 van dé can
thao g: Hé thong do luong va danh gia thanh qua tai cac phong giao
dich ngan hang hién nay chii yéu tap trung vao cac chi tiéu tai chinh,
chua phan anh dﬁy du cac yéu tb phi tai chinh nhu chét luong dich vu,
khach hang va hiéu qua quy trinh. Pdng thoi, cac chi tiéu chwa phu hop
v6i dic diém cua ting vi tri cong viéc, dan dén viéc danh gia hiéu qua
hoat dong chua toan dién va chua ho tro tdt cho cong tac diéu hanh.

Xuét phat tir nhitng vin d& néu trén, viéc nghién ctru va dé xuét
giai phap hoan thién hé théng chi tiéu do luong va danh gia thanh qua
tai PGD Son Tra - Ngan hang TMCP Nam A 1 can thiét. Nghién ctru
nay khong chi hudng téi muc ti€u hoc thuat cua chuong trinh Thac si
Ké toan ma con ky vong dong gop nhitng giai phap thiét thuc, gitp
nang cao nang lyc canh tranh va hi€u qua hoat dong cho PGD Son Tra

trong giai doan sap t4i.



2. Muc tiéu nghién ciru

2.1. Muc tiéu tong qudt

Muc tiéu trong tAm ctia dé 4n 13 dya vao co s& 1y luan vé ké toan
quan tri, tién hanh nghién ctru thyc trang dé dé xuét hé théng giai phap
hoan thién hé thong do luong va danh gia thanh qua tai PGD Son Tra
- Ngan hang TMCP Nam A. Qua d0, gbp phén t6i uu hoa ning luc
diéu hanh, tao dong luc cho d6i ngii nhan sy va hién thyc hda cac muc
tiéu chién lugc cta don vi trong méi truong kinh doanh ngan hang
hién dai.

2.2. Muc tiéu cu thé

Pé dat duoc muc tiéu tong quat néu trén, dé an tap trung giai
quyét céc nhiém vu cu thé sau:

- Phan tich va danh gia thyc trang: Khao sat va phan tich chi
tiét cach thirc van hanh hé thng chi tiéu danh gia thanh qua hién tai
tai PGD Son Tra. Trén co so do, 1am rd nhitng két qua dat duoc ciing
nhu nhiing han ché con ton tai, dic biét trong viéc phan bo chi tiéu
theo chirc ndng va nhiém vu cua tirng bd phan.

- Pé xuat giai phap: Dé xuét hé thong giai phap mang tinh
thuc tién va dong bd nhim hoan thién hé thdng chi tiéu do luong va
danh gia thanh qua, dam bao tinh khoa hoc, c6ng bang va phit hop véi
dinh huéng phat trién ciing nhu diéu kién thyc t& ciia Ngan hang
TMCP Nam A - PGD Son Tra.

3. Poi twong va pham vi nghién ctru

3.1. Déi twong nghién ciru

Déi tugng nghién clru trong tim ciia d& an 1a hé thong chi tiéu
do luong va danh gia thanh qua dang duoc van hanh tai PGD Son Tra
- Ngan hang TMCP Nam A. Nghién ctru tap trung vao ciu tric bo chi



tiéu, quy trinh thiét 1ap, phan bd va phuong phap danh gia muc do
hoan thanh cong viéc ciia can bg nhan vién va don vi.

3.2. Pham vi nghién ciru

- Vé khong gian: Nghién ctuu dugc thuc hién truc tiép tai
Phong giao dich Son Tra thuéc Ngan hang TMCP Nam A. Cac dit liéu
so sanh hodc ddi chiéu (néu c0) s€ dugc thyc hién trong pham vi hé
thong Ngan hang TMCP Nam A dé 1am 3 tinh dic thu cta don vi.

- Vé thoi gian: Dit lidu thir cap vé két qua hoat dong kinh
doanh va thyc trang danh gia thanh qua dugc thu thap va phan tich
trong giai doan 03 nam: tir nim 2023 dén nam 2025.

4. TAm quan trong va tac dong cia dé an:

Két qua nghién ctru ciia d& 4n mang lai nhimg gia tri truc tiép
cho cong tac diéu hanh tai PGD Son Tra - Ngan hang TMCP Nam A:

- Ddi véi cong tac quan tri: Gitp Ban lanh dao PGD c¢6 hé
thdng thudc do rd rang, da chiéu va cong bang hon, tir d6 nhan dién
chinh xéac cac by phan hoat dong hi€u qua va nhiing diém can cai thién
dé dua ra quyét dinh diéu hanh kip thoi.

- D6i v6i doi ngii can bd nhan vién: Hé thong chi tiéu bam sat
chirc nang nhiém vy gitp tao moi truong lam viéc minh bach, ghi nhan
ding dong goép cua tung ca nhan, qua dé nang cao dong luc lam viéc
va han ché ap luc khong phu hop.

- Pdi véi hoat dong kinh doanh: Hé thong chi tiéu hoan thién
gitp PGD Son Tra khong chi cht trong tang truéng ma con nang cao
chét lugng dich vu va quan tri rui ro, gop phﬁn tang nang luc canh
tranh cia Nam A Bank tai Pa Nang.

5. Két ciu ciia dé 4n

Ngoai phén mé dau, két luan, danh muc tai liéu tham khao va

phu luc, ndi dung chinh cua dé an duoc két cau thanh hai chuong:



- Chuong 1: Thuc trang vé hé thdng chi tiéu do luong va danh
gia thanh qua tai PGD Son Tra - Ngan hang TMCP Nam A.

Chuong 2: D& xuét giai phap hoan thién hé thdng chi tiéu do
luong va danh gia thanh qua tai PGD Son Tra - Ngan hang TMCP
Nam A



CHUONG 1. THU'C TRANG VE HE THONG CHI TIEU PO
LUONG VA PANH GIA THANH QUA TAI PGD SON TRA —
NGAN HANG TMCP NAM A
1.1. Gi6i thiéu vé Ngan hang TMCP Nam A va PGD Son Tra -

Ngan hang TMCP Nam A
1.1.1. Gidi thiéu vé Ngin hang TMCP Nam A
1.1.1.1. Thong tin chung

- Tén dang ky tiéng Viét: NGAN HANG THUONG MAI CO
PHAN NAM A

- Tén ding ky tiéng nudc ngoai: NAM A COMMERCIAL
JOINT STOCK BANK

- Tén viét tit: NAM A BANK

- Ngan hang dugc thanh 1ap theo Gidy phép thanh lap va hoat
dong sb 18/GP-NHNN do Ngan hang Nha nudc Viét Nam cép ngay
13/4/2023 (thay thé cho Gidy phép Hoat dong Ngan hang s6 0026/NH-
GP cap ngay 22/8/1992). Lan stra d6i gan nhit theo Quyét dinh s6
2933/QD-NHNN ngay 06/8/2025 stra d6i noi dung Vén diéu 1& quy
dinh tai Diéu 2 Gidy phép thanh 14p va hoat dong s 18/GP-NHNN.

- Gidy ching nhén diang ky doanh nghiép s6: 0300872315

« Dang ky 1an dau: Ngay 01 thang 09 nam 1992

« Diang ky 1an gan nhét: Ngay 03 thang 08 nim 2023

- Vén didu 1¢: 17.156.864.800.000 dong

(Bang chir: Muoi bay nghin mét trim nam muoi sau ty tm trim
sau muoi tu tridu tam tram nghin dong)

- Hdi s& chinh: 201-203 Cach Mang Thang Tam, Phuong Ban
Co, TP. Ho Chi Minh

- S dién thoai: (028) 3929 6699

- S6 fax: (028) 3929 6688



- Website: www.namabank.com.vn

Mi c6 phiéu: NAB
1.1.1.2. Qud trinh hinh thanh va phdt trién

Ngan hang TMCP Nam A 1a mot trong nhitng ngan hang thuong
mai cd ph?m duoc thanh 1ap sém tai Viét Nam, chinh thirc di vao hoat
dong tir nam 1992. Trai qua hon ba thap ky phat trién, ngan hang da
timg budc khing dinh vi thé trén thi truong tai chinh - ngan hang, véi
dinh huéng trd thanh ngan hang ban 1€ hién dai, iing dung cong nghé
cao trong hoat dong kinh doanh.

Ngan hang TMCP Nam A cung cép da dang cac san pham va
dich vu tai chinh, bao gdbm huy dong vén, cép tin dung, dich vu thanh
toan, ngan hang dién tir va cac dich vu tai chinh khac danh cho khach
hang ca nhan va doanh nghi€p. Mang luéi hoat dong clia ngan hang
ngay cang dugc mé rong voi gan 150 chi nhanh/ phong giao dich va
124 diém giao dich Onebank theo s liéu nam 2026.

Trong nhiing nim gan day, Ngan hang TMCP Nam A day manh
chién lugc chuyén doi sb, phat trién cac nén tang ngan hang s va nang
cao chét luong dich vu khach hang. Ddong thoi, ngan hang ciing chii
trong hoan thién hé théng quén tri, kiém soat rai ro va nang cao hiéu
qué hoat dong nham thich mg vi méi truong kinh doanh ngay cang
canh tranh.

- Giai doan 1992-2000: Hinh thanh va xdy dung nén tang

- Giai doan 2001-2006: M& rong hoat dong va da dang hoa dich

- Giai doan 2007-2010: Cung ¢b ning lyc tai chinh va quan trj
- Giai doan 2011-2019: Tang trudng quy mé va nang cao chuin

muc quan tri



- Giai doan 2020-2022: Dy manh chuyén dbi s6 va hién dai hoa
hoat dong

- Giai doan 2023-2025: M¢& rong quy mo, hoi nhdp va phat trién
bén viing
1.1.2. Siv ménh, tam nhin, gid tri cét 16i ciia Ngin hang TMCP
Nam A
1.1.2.1. Sir ménh

“Ngan hang hanh phuc” - Pong hanh va Thiu cam trong cac
mdi quan hé voi khach hang, nguoi lao dong, cd dong ciing nhu cong
dong.
1.1.2.2. Tam nhin

Tré thanh Ngan hang Thuong mai hang dau tai Viét Nam trong
viéc trién khai mé hinh tai chinh toan dién véi hai tru cot 1a ngan hang
xanh va ngan hang sd.
1.1.2.3. Gid tri cot 16i

- Tién phong:

e Chii dgng - Ludn trong tam thé cua nguoi dan dau, sin sang
dan dat sy ddi moi bé“lng tat ca su diing méanh, ban linh va muu luoc
ctia mot chién binh Samurai thuc thu.

e Sing tao - Tiép can va giai quyét van dé mot cach doc ddo va
hiéu qua trén co so nén tang kién thirc viing chac két hop véi nhiing
trai nghiém thuc tién quy bau.

- Lich thiép

e Gurong madu - Tuan thu quy dinh, giao tiép chan thanh, coi mo
va dung muc trong cac mdi quan hé, y thirc cac hanh vi tmg xur dé

duogc lanh dao quy, nhan vién trong va khach hang mén.



o Tich cuc - Ludn ty dong vién va khich 1€ ban than, nhin nhan
thé gi6i bén ngoai bang ling kinh chan thién my, chi dong lan toa
nhitng suy nghi va hanh dong tich cuc dén nguoi khac.

- Chinh truc

® Dao durc - Co y thire rén luyén, tu dudng, ton trong va tuan thua cac
chuin myc va gia trj ctia cong ddng, t6 chirc khi suy nghi, hanh dong.

e Tdn tam - Tu giac va nd luc hoan thanh cong viéc duge giao,
san sang di dén tan cung cua van d& véi tinh than cau thi, hop tac va
trach nhiém cao nht.

1.1.3. Gidi thiéu vé PGD Son Tra - Ngdn hang TMCP Nam

Phong giao dich Son Tra 1a don vi truc thudc Ngan hang
TMCP Nam A, hoat dong trén dia ban quan Son Tra - mot trong nhiing
khu vuc phat trién ning dong ctia thanh phd Da Ning. Véi vi tri dia ly
thuén loi, tap trung nhiéu hoat dong thuong mai, du lich va dich vu,
PGD Son Tra c6 diéu kién thuan loi trong viéc phat trién khach hang
ca nhan va doanh nghiép.

PGD Son Tra thyc hién day dii cac chirc nidng co ban clia mot
phong giao dich ngan hang, bao gdm huy dong vén, cip tin dung, cung
g céac dich vu thanh toan va cac san phdm ngén hang béan 1¢. Co ciu
td chire cta don vi tuong dbi tinh gon, bao gém cac bo phan nhu: bo
phan kinh doanh, bg phan ké toan - xur 1y giao dich va by phan hd tro
tin dung, dudi sy diéu hanh ciia Ban Giam ddc.

Trong qué trinh hoat dong, PGD Son Tra khong chi tép trung
hoan thanh céc chi tiéu kinh doanh dugc giao ma con chi trong ning
cao chét luong dich vu, mé rong tép khach hang va ting cuong hiéu qua
quén trj. Tuy nhién, trong bdi canh canh tranh ngay cang gia ting giita
cac ngan hang trén dia ban, don vi ciing d6i mat v6i nhiéu thach thirc

trong viéc nang cao hi€u qua hoat dong va toi uu hoa cong tac quan ly.



1.1.4. Pic diém hoat dong kinh doanh va phwong huwdng phit trién
ctia Ngin hang TMCP Nam A

- Pic diém hoat dong kinh doanh:

Ngan hang TMCP Nam A hoat dong theo mé hinh ngan hang
thuwong mai, tap trung vao ba mang chinh: huy dong vén, cap tin dung
va cung tmg dich vu ngan hang. Tai cdp PGD, hoat dong kinh doanh
gin v6i khach hang dia phuong, cha yéu 1a c4 nhan va doanh nghiép
nho, déng thoi chiu ap lyc canh tranh, yéu cAu tuan thu va quan tri rai
ro chat ché.

- Phuong hudng phat trién:

Ngan hang TMCP Nam A dinh huéng phat trién theo mé hinh
ngan hang ban 1¢ hién dai, ddy manh chuyén déi sd, da dang hoa san
phém dich vy, nang cao chét luong phuc vu va hudng dén phat trién bén
viing. Viéc nang cao hi€u qua hoat dong tai cac PGD la mét phﬁn quan
trong trong chién lugc phat trién chung ciia ngan hang.

1.1.5 Bdc diém té chivc cong tic ké todn, kiém sodt tgi PGD Son Tra
- Ngin hang TMCP Nam A

Cong tac ké toan va kiém soat tai PGD Son Tra dugc td chire
theo mo6 hinh tép trung, tuan thu cac quy dinh ndi bd ciia Ngan hang
TMCP Nam A va cac chuén muc ké toan hién hanh. B phan Ké toan
— Xt ly giao dich giit vai tro chinh trong vi€c ghi nhén, hach toan,
phan anh va kiém soét cac nghiép vu phat sinh nhur huy dong vén, cap
tin dung, thu — chi tién mit, thanh toan va céac dich vu ngan hang khac.

Cac giao dich tai don vi dugc thuc hién theo quy trinh théng nhét
do Hoi s& ban hanh, bao gdm cac budc tiép nhan, kiém tra, xtr Iy va phé
duyét. Cong tac kiém soat duoc thuc hién theo nguyén tic phan tach
nhiém vy, dam bao khong mot ca nhan nao thyc hién toan bo quy trinh

giao dich, qua d6 gop phan han ché ri ro va nang cao tinh minh bach.
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Bén canh d6, cac bd phan trong PGD Son Tra c6 sy phéi hop
chat ché trong qué trinh xtr Iy nghiép vu. Ddi voi giao dich thong
thudng, giao dich vién tiép nhan va xir 1y, kiém soét vién thyuc hién
kiém tra va phé duyét theo tham quyén. Di voi nghiép vu tin dung,
bo phan Kinh doanh, HO tro tin dung, Ké toan — Xt Iy giao dich va
Ban Giam dbc ctng tham gia theo timg khau nham dam bao tinh diy
du, hop phap, chinh xac va an toan trong hoat dong ké toan, kiém soat
tai don vi..

1.2 Thuec trang hé thong do lwong va danh gia thanh qua tai PGD
Son Tra — Ngan hang TMCP Nam A.
1.2.1. Phwong thirc theo déi va quy trinh danh gia KPIs

Tai PGD Son Tra, viéc theo doi két qua thyc hién KPIs cia
nhan vién chu yéu duogc thyc hién dinh ky hﬁng thang, dua trén cac chi
tiéu di giao cho timg c4 nhan. Két qua thyc hién dugc téng hop tir hé
thdng va bao cao ndi bo, tap trung vao cac chi tiéu nhu huy dong von,
du no tin dung, thu phi dich vu va cac chi ti€u kinh doanh khac.
Phuong thirc nay gitp don vi kiém soat dugc két qua cong viéc va lam
co so cho danh gia cudi ky, tuy nhién van con thién vé& ghi nhan két
qua sau thyc hién, chua phat huy tét vai trd canh bao sém va hd tro
diéu chinh kip thoi.

Quy trinh danh gia KPIs tai PGD Son Tra dugc thuc hién theo
cac budc co ban: giao chi tidu KPIs tir Hoi so; trién khai thuc hién
cong viéc theo chi tiéu dugc giao; theo ddi va cap nhat két qua hang
thang; tong hop s liéu va déi chiéu véi chi tiéu; danh gia mirc do hoan
thanh KPIs; sau d6 s dung két qua danh gia phuc vu quan ly, tinh
luong kinh doanh, thi dua khen thudng va dinh huéng cai thién trong
ky tiép theo.

Nhin chung, quy trinh danh gia KPIs tai PGD Son Tra da duoc
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thyc hién tuong ddi day dii va co trinh ty rd rang. Tuy nhién, quy trinh
nay van chi yéu tap trung vao danh gia mirc do hoan thanh cubi ky,
trong khi vai tro hd trg diéu hanh, canh bao som va diéu chinh trong
qua trinh thyc hién chua dugc phat huy toan dién.
1.2.2. M6 td hé thong chi tiéu do lwong va danh gid thanh qud trong
giai doan 2023 dén 2025 tai PGD Son Tra — Ngin hang TMCP
Nam A

Trong giai doan 20232025, hé thong chi tiéu do luong va
danh gia thanh qua tai PGD Son Tra dugc ap dung cho tirng nhom
chure danh, trong do tap trung vao nhom Quan h¢ khach hang ca nhan
thudc bd phan Kinh doanh va nhom Xir Iy giao dich thudc b phan Ké
toan — Xir 1y giao dich. Cac chi tiéu KPIs duoc xdy dung nham theo
d6i mirc do hoan thanh cong viéc cua tirng ca nhan, lam cén cir danh
gi4 hiéu qua 1am viéc va két qua thuc hién nhiém vu trong timg ky.

Db6i v6i nhém Quan hé khach hang ca nhan, cic chi tiéu
danh gia qua cac nam chii yéu bao gdm ting truong, quy md quan ly
khéach hang, n¢g qua han va ban chéo. Tuy nhién, dén nam 2025, chi
tiéu quy md khong con duoc ghi nhéan trong cong thirc danh gia. Qua
vi du minh hoa, c6 thé thﬁy cung mdt murc két qua thyc hién nhung
diém KPIs giira cac ndm c6 su chénh 1éch 16n. Didu nay cho thiy két
qua danh gia khong chi phu thudc vao hi¢u qua cong viéc thuc té ma
con chiu anh huéng dang ké tir cach thiét ké va phan bo diém cua bo
chi tiéu.

D6i véi nhém Xir 1y giao dich, cac chi tiéu KPIs trong nim
2023 va 2024 gdm ting trudng, quy mod quan 1y khach hang va ban
chéo; dén nam 2025, bo chi tiéu duge diéu chinh con tang truong va
ban chéo. Sy thay d6i nay lam cho diém KPIs cta nhan vién giam

manh khi khéng con diém tir chi tiéu quy mé. Qua d6 cho thiy hé
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thng KPIs cac nim trudc c6 thé 1am cho két qua danh gia cao hon so
véi muae d6 nd luc thuc té, d& tao thm ly y lai vao quy md sén co.

Nhin chung, hé théng chi tiéu KPIs tai PGD Son Tra da co6 su
thay ddi qua cdc naim nham diéu chinh cach thirc danh gia thanh qua.
Tuy nhién, sy chénh 1éch diém KPIs gilra cdc nam voi cung mt murc
két qua thyc hién cho théy hé théng danh gia van con han ché vé tinh
6n dinh, cong bang va kha ning phan anh dung mirc d6 dong gop thuc
té cua timg ca nhan. Vi vy, cin tiép tuc ra soat va hoan thién b chi
tiéu nham dam bao két qua danh gia phan dnh sat hon hiéu qua lam
viée, mtrc do nd luc va vai trd cia ting vi tri trong don vi.

1.2.3 Danh gia mirc dp hoan thanh KPIs

Trong giai doan 2023-2025, ty 1¢ hoan thanh KPIs tai PGD
Son Tra c6 su bién dong rd rét qua ting nam. Nam 2023 va 2024, ty
1& nhan vién dat KPIs nhin chung duy tri & muc cao va twong ddi on
dinh, nhiéu thang dat trén 80% hodc 90%. Diéu nay cho thay trong hai
nam dau, don vi co kha ning hoan thanh chi tiéu kha t6t. Tuy nhién,
sang ndm 2025, ty 1& hoan thanh KPIs bat ddu giam rd rét, dic biét tir
giita nam trd di, s6 luong nhan vién khong dat KPIs c6 xu huéng ting
cao hon s lugng nhéan vién dat KPIs.

Khi so sanh véi Khu vuc Mién Trung, PGD Son Tra c6 két
qua hoan thanh KPIs ndi bat hon trong giai doan 2023-2024. Tuy
nhién, dén nim 2025, ca PGD Son Tra va Khu vuc Mién Trung déu
ghi nhan xu hudng suy gidm ty 1¢ hoan thanh chi tiéu. Trong do, mutrc
d6 suy giam tai PGD Son Tra thé hién rd hon, nhét 12 tir thang 7 dén
thang 12 nam 2025. biéu nay cho thr?iy don vi cAn xem xét lai mtrc do
phti hop cua chi tiéu, cach phan bd KPIs cho ting vi tri va kha ning
theo ddi, hd tro trong qua trinh thyc hién.

Bén canh d6, co cau ty trong ghi nhan cac chi tiéu trong 6
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thang ddu nam 2025 cho thiy diém KPIs tai PGD Son Tra con phu
thudc nhidu vao cac chi tiéu truyén thong nhu huy dong vén va tin
dung. Trong khi d6, cac chi tiéu lién quan dén dich vu, phat trién khach
hang va cac yéu t6 phi tai chinh chiém ty trong thip hon va chua 6n
dinh. Piéu nay phan anh hé théng danh gia van c6 xu hudng tap trung
vao chi tiéu tai chinh, tir d6 c6 thé lam 1éch huéng wu tién thuc hién
ctia can bo nhan vién va chua phan anh day du hiéu qua hoat dong toan
dién cua don vi.

1.2.4. Nhin xét chung vé thuc trang hé thong do lwong va dinh gid
thanh qud

Qua phan tich hé thdng chi tiéu do ludong va danh gia thanh
qua tai PGD Son Tra trong giai doan 2023-2025, c6 thé nhan thfiy hé
thong KPIs da dugc trién khai twong dbi day di nhung van con mot
s6 han ché trong viéc phan bd chi tiéu theo ca nhan va nhém chirc
danh.

Trude hét, cac chi tiéu KPIs con dugc dp dung kha dong nhat
gitra cac nhom chirc danh, dac biét 1a gitra nhém Quan h¢ khach hang
va nhom Xt 1y giao dich, mac du hai nhém nay co6 chirc nang, nhiém
vu khéc nhau. Mot sb chi tiéu mang tinh kinh doanh nhu ban chéo,
doanh thu phi, phat trién khach hang duoc giao cho nhom Xt 1y giao
dich c6 thé tao ap luc chua phu hop va chua phan anh dung dic thu
cong viéc tai quay.

Bén canh d6, hé théng KPIs c6 sy thay doi qua cac ndm vé
cAu triic va trong s6 chi tiéu, 1am cho viéc theo ddi, so sanh va danh
gi4 két qua thiéu tinh 6n dinh. Viéc phan b chi tiéu cling con chiu anh
hudng nhiéu tir dinh hudng chung cla ca‘ip trén, chua that su linh hoat
theo nang luyc ca nhan, dac diém khach hang va diéu kién thuc hién

cong viéc.
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Nhin chung, hé thong do luong va danh gia thanh qua tai PGD
Son Tra van con mang tinh 4p dung chung, chura pht hop hoan toan
véi timg vi tri cong viée va chua dam bao tdi da tinh cong bang trong
danh gia. Pay 1a co s quan trong dé dé xuét giai phap hoan thién hé
théng chi tiéu theo hudng toan dién, phu hop va hd tro tét hon cho
cong tac quan tri tai don vi.

1.2.5. Han ché, nguyén nhin va hé qud ciia hé thong ddanh gid thanh
qud

Qua phén tich thyc trang, hé thong chi tiéu do luong va danh
gia thanh qua tai PGD Son Tra con tdn tai mot sd han ché chu yéu.

Thir nhét, hé thong chi tiéu van tap trung nhidu vao yéu t6 tai
chinh nhu huy dong vén, du ng, thu nhap, trong khi cac chi tiéu vé
khach hang, quy trinh ndi bd va nhéan sy chwa dugc phan anh day du.
Diéu nay lam cho két qua danh gia chua toan dién va chua thé hién rd
hi€u qua hoat dong dai han cta don vi.

Thir hai, mot sb chi tiéu chua gén két chit ché v&i muc tiéu
quan tri va chura pht hop véi dic diém timg vi tri cong viée. Cac chi
tiéu con mang tinh 4p dung chung, chiu anh hudng tir co ché giao chi
tiéu théng nhéat tir cép trén, trong khi don vi chua chu dong cu thé hoa
theo chirc nang tirng bo phan. Hé qua 1a viéc danh gia chua that sy
chinh x4c, giam tinh cong bang va chua hd trg hidu qua cho cong tac
diéu hanh.

Thir ba, cong tac theo ddi va danh gia con thiéu linh hoat, chi
yéu thuc hién theo thang hodc quy va phu thudc nhiéu vao bao céo
dinh ky. Diéu nay khién don vi kho phat hién sém cac van dé phat
sinh, han ché kha ning didu chinh kip thoi va 1am giam hiéu qua quan

tri trong qua trinh hoat dong
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CHUONG 2. PE XUAT GIAI PHAP HOAN THIEN HE
THONG CHI TIEU PO LUONG VA PANH GIA THANH QUA
TAI PGD SON TRA- NGAN HANG TMCP NAM A

2.1. Su can thiét va muc tiéu ciia viéc dé xuat giai phap

Trong diéu kién mdi truong kinh doanh ngan hang ngay cang
canh tranh va bién dong, yéu cau nang cao hi€u qua quan tri tai cac
don vi kinh doanh tré nén cip thiét. Hé thong chi tiéu do luong va
danh gi4 thanh qua khong chi phan anh két qua hoat dong, ma con 1a
cong cu quan trong gitip dinh huéng hanh vi, phan bd ngudn luc va hd
trg qua trinh ra quyét dinh quan tri.

Dbi voi Ngan hang TMCP Nam A néi chung va PGD Son Tra
noi riéng, viéc xay dung hé thong chi tiéu phu hop, co tinh lién két va
phén anh toan dién cac mat hoat dong la yéu td quan trong nham nang
cao hi€u qua van hanh. Tuy nhién, nhu da phan tich tai Chuong 1, hé
thong do luong va danh gia thanh qua hién nay tai PGD Son Tra van
con ton tai mot sb han ché, cu thé:

Thir nhét, hé théng chi tiéu con tap trung chu yéu vao yéu td tai
chinh, chua phan anh day du cac khia canh phi tai chinh nhu chit
lugng dich vy, hiéu qua quy trinh ndi bo va nang lyc nhan sy.

Thir hai, cac chi tiéu chua gin két chit ché voi muc tiéu quan
tri va chua that sy phu hop voi déc diém cua ting vi tri cong viéc, dan
dén viéc danh gia hiéu qua hoat dong chua toan dién va chua hd trg
t6t cho cong tac diéu hanh.

Thur ba, cong tac theo doi va danh gia chua thuc sy linh hoat,
kip thoi, 1am han ché kha nang phat hién van dé va diéu chinh hoat
dong kinh doanh trong qua trinh thuc hién.

Tur nhitng han ché trén, viéc dé xuét giai phap hoan thién hé

thong chi tiéu do ludng va danh gia thanh qua tai PGD Son Tra la can
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thiét. Muc tiéu cua giai phap 1a xay dyng hé thong chi tiéu theo huéng
toan dién hon, khong chi phan anh két qua tai chinh ma con mé rong
sang cac khia canh khach hang, quy trinh ndi b va nang lyc nhan su.
Pong thoi, giai phap huéng dén viéc nang cao vai tro clia hé thong chi
tiéu trong hd trg quan tri, giup nha quan 1y theo ddi sat qua trinh thuc
hién muc tiéu, kip thoi nhan dién ton tai va dua ra quyét dinh diéu
chinh phu hop.

Bén canh d6, viéc hoan thién hé thdng chi tiéu con gbp phan
tang cudng su gin két gitra myc tidu chién luge ciia Ngan hang TMCP
Nam A véi két qua thuc hién tai cip phong giao dich. Qua d6, cac chi
tiéu danh gia dugc xay dung phu hop hon véi dinh hudng phat trién
chung cua ngan hang va diéu kién hoat dong thuc té cia PGD Son Tra.
Dong thoi, hé thong chi tiéu méi s& tao co s cho viée danh gia thanh
qua hoat dong mot cach minh bach, khach quan va nhat quan, gop
phan nang cao hiéu qua sir dung ngudn luc va tao dong luc cho can b
nhan vién trong qué trinh thyc hi€n nhiém vu dugc giao..

2.2. Co s& ly thuyét va phap ly
2.2.1. Co sé Iy thuyét

Do luong va danh gia thanh qua la qua trinh xac dinh, thu thap,
phan tich va nhan dinh két qua hoat dong cua to chuc thong qua hé
thdng chi tiéu cu thé. Hoat dong nay khong chi giup so sanh két qua
thuc hién voi muc tiéu di dé ra ma con hd trg nha quan 1y trong viée
kiém soat, diéu hanh va cai thi€n hi€u qua hoat dong.

Trong cac md hinh do luong hién dai, Thé diém can b::ing —
Balanced Scorecard (BSC) dugc xem 14 nén tang phu hop dé danh gia
thanh qua theo hudng toan dién. M6 hinh nay két hop gitra chi tiéu tai
chinh va phi tai chinh théng qua bén khia canh: tai chinh, khach hang,

quy trinh ndi b, hoc héi va phat trién. D6i voi ngan hang thuong mai,
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BSC c6 y nghia quan trong vi hi¢u qua hoat dong khong chi phu thude
vao két qua kinh doanh ma con gin voi chit lugng dich vy, trai nghiém
khéch hang, quy trinh nghi¢p vu va nang luc nhén su.

Bén canh d0, hé théng KPIs 1a cong cu cu thé hoa cac muc tiéu
trong md hinh BSC thanh céc chi tiéu do luong dbi véi to chire, bo
phan va ca nhan. Trong mbi quan hé nay, BSC gitip xac dinh cac khia
canh can do ludng, con KPIs gitp trién khai viée do luong bang cac
chi tiéu cu thé. Vi vay, viéc xay dung KPIs dua trén BSC s¢ giup hé
thdng d4nh gia thanh qua tai PGD Son Tra tré nén toan dién, cin bang
va phu hop hon véi muc ti€u quan tri cia don vi..

2.2.2. Co sé phap ly

Hoat ddng cia ngan hang thuong mai tai Viét Nam chiu sy diéu
chinh ciia hé¢ théng phap luat chuyén nganh, trong d6 Luat Céc t6 chirc
tin dung va cac théng tu ciia Ngan hang Nha nudc vé hé thong kiém
so4t noi bd 1a co s& quan trong. Cac quy dinh nay yéu cau ngan hang
phai thiét 1ap hé théng quan tri, kiém soat ndi bd, quan 1y rui ro, giam
sat va danh gia hoat dong thuong xuyén nham dam bao an toan, hiéu
qué va tuén thii trong hoat dong kinh doanh. Pay 1a nén tang phap 1y
cho viéc xdy dung hé thdng chi tiéu do ludng va danh gia thanh qua
tai ngan hang.

Trén co s& d6, Ngan hang TMCP Nam A d4 ban hanh cac quy
dinh noi bo lién quan dén giao chi tiéu ké hoach va danh gia két qua
hoat dong ddi véi don vi truc thude cling nhu can b nhan vién. Cac
quy dinh nay 1a co sé truc tiép dé PGD Son Tra trién khai hé thong
chi tiéu do luong va danh gia thanh qua, dam bao viéc danh gia dugc
thuc hién dinh ky, minh bach, nhét quan va phu hgp voi muc ti€u quan
tri cua ngan hang.

Nhu vay, cac quy dinh phép luat va quy dinh ndi by ciia Ngan
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hang TMCP Nam A tao nén tang quan trong dé dé 4n dé xuat giai phap
hoan thién hé thong chi tiéu do luong va danh gia thanh qua tai PGD
Son Tra theo hudng tuan th, kha thi va phu hop véi yéu cau quan tri
hién dai.

2.3. N§i dung giii phap

2.3.1. Chi tiét ngi dung gidi phdp

Trén co s& nhitng han ché cua hé thong do luong va danh gia
thanh qua hién tai déng thoi dwa vao mé hinh Thé diém can béang -
Balanced Scorecard (BSC). Theo do, hé théng chi tiéu can dugc mo
rong theo hudng két hop giita chi tidu tai chinh va phi tai chinh bao gdm
cac khia canh vé khach hang, quy trinh ndi by va nang luc nhan su.

Nbi dung trong tim cua giai phap 1a xay dung hé thong chi tiéu
c6 su phan héa cu thé gitra cac bg phan, phu hop véi chiic nang, nhi¢m
vu va déc thu cong viéc cla tirng vi tri. Viée thiét 1ap chi ti€u riéng
biét giup danh gia thanh qua sat hon véi thuc té, tao dong luc 1am viéc
va han ché tinh trang giao chi tiéu chua phu hop véi kha ning thuc
hién cua nhan vién.

Bén canh d6, hé théng chi tiéu can dugc gén két chat ché voi
muc tiéu quan tri cia PGD Son Tra, nhu tang truéng kinh doanh bén
viing, nang cao chét lugng dich vu khach hang, kiém soét rtii ro va cai
thién hiéu qua van hanh. Diéu nay gitp hé thong do luong khong chi
phan anh két qua dat dugc ma con dinh huéng hoat dong ctia cac bo
phan theo muc tiéu chung ctia don vi.

Ngoai ra, hé thng chi tiéu can dugc theo ddi thuong xuyén thay
vi chi sir dung dé danh gia két qua cudi ky. Viée theo dai dinh ky gitip
1anh dao PGD kiém soat tién do thuc hién, phat hi€n sém cac van dé

phat sinh va dua ra diéu chinh kip thoi. Qua d6, hé théng do luong
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dugc chuyén tir cong cu danh gia sang coéng cu hd trg quan tri hiéu
qua.

Nhu vay, viéc hoan thién hé théng do luong va danh gia thanh
qua theo m6 hinh BSC s€ gitp khéc phuc cac han ché hién tai, nang
cao hiéu qua quan tri va hudng dén su phat trién bén viing cia PGD
Son Tra..

2.3.2. Xdy dung mé hinh gidi phdp dé xuit

- Trén co so thuc trang giai doan 2023-2025 va md hinh Thé
diém can bang BSC, d¢ an dé xuit hoan thién hé thong chi tidu do
luong va danh gia thanh qua tai PGD Son Tra theo huéng két hop giita
chi tiéu tai chinh va phi tai chinh. N6i dung trong tam la xay dung bd
chi tiéu phit hop v6i chirc ning, nhiém vu cta timg b phan nham danh
gia thanh qua toan dién, cong béng va sat voi thuc té cong viéc hon.

Dbi voi Bd phan Kinh doanh, dé an dé xuit ty trong 90% chi
tiéu tai chinh va 10% chi tiéu phi tai chinh. Cach phan bd nay phu hop
vi bo phén kinh doanh giit vai tro chu luc trong phat trién du ng, huy
dong von, doanh thu phi, khach hang va kiém soét chat luong tin dung.
Tuy nhién, viéc bd sung chi tiéu phi tai chinh nhu mic d6 hai long cia
khach hang, ty 1€ sai s6t va hoan thanh dao tao giup hoat dong kinh
doanh khéng chi tap trung vao doanh sé ma con chu trong chit luong
phuc vu, tuan thii quy trinh va phét trién nang lyc nhan sy.

Déi véi Bo phan Ké toan — Xir 1y giao dich, dé an dé xuat ty
trong 40% chi tiéu tai chinh va 60% chi ti€u phi tai chinh. Ty trong
nay phi hop véi dic thu cong viée tai quiy, trong d6 nhiém vu chinh
1a xir Iy giao dich chinh xéc, kip thoi, kiém soat ching tir, phuc vu
khach hang va tuan thu quy trinh. Nhom chi ti€u phi tai chinh nhu muc
d6 hai 1ong ctia khach hang, ty 1¢ sai sét, thoi gian xir 1y giao dich, s6
luong giao dich va hoan thanh d4o tao gitip phan anh rd hon chét lugng
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van hanh va hi€u qua phuc vu khach hang.

Bén canh viéc hoan thién b chi ti€u, quy trinh danh gia thanh
qua ciling can duoc cai thién theo hudng lién tuc va hd tro quan tri
trong qué trinh hoat dong. Thay vi chi danh gi4 vao cudi thang hodc
cudi quy, don vi can theo ddi thudng xuyén theo tuan hoic theo ting
giai doan, két hop danh gia dinh lugng va dinh tinh, dong thoi phan
tich nguyén nhan dat hodc chua dat chi tiéu dé kip thoi didu chinh.

Qua céac vi du minh hoa, bd chi tiéu d& xuét cho thy tinh kha
thi va hiéu qua khi két qua danh gia khong con phu thudc vao mét chi
tiéu riéng 1¢, ma phan anh tong hop ca két qua kinh doanh, chat lwong
phuc vu, mtc do tudn thu quy trinh va nang lyc nhan su. Nho do, hé
thdng danh gia c6 thé hd trg lanh dao PGD Son Tra danh gia nhan vién
r0 rang, cong bﬁng hon va nang cao hi€u qua quan tri tai don vi.

2.3. Lj trinh trién khai, ngudn lyc va riii ro thye hién

Viéc trién khai giai phap hoan thién hé thong chi tiéu do luong
va danh gia thanh qua tai PGD Son Tra dugc thuc hién theo ba giai
doan. Giai doan 1 1a chuan bi va xay dung hé thong chi tiéu trong 0-3
thang, bao gém ra soat hé théng hién tai, xac dinh muyc ti€u quan tri,
xdy dung bo chi tiéu tai chinh va phi tai chinh, dong thoi xac dinh
phuong phap do ludng, ngudn dir liéu va chu ky danh gia. Giai doan
2 1a thir nghiém va diéu chinh trong 3—6 thang, thong qua ap dung thir,
theo doi két qua, thu thap y kién phan hdi va hoan thién hé thong chi
tiéu. Giai doan 3 1a 4p dung chinh thirc sau 6 thang, két hop véi viéc
danh gia dinh ky va cap nhat hé thdng chi tiéu phu hop vé6i thue té hoat
dong.

V& phan cong trach nhiém, Ban 1anh dao PGD Son Tra giit vai
trd chi dao chung, phé duyét 19 trinh va chiu trach nhiém vé két qua

trién khai. Bo phan Ké toan — Xur 1y giao dich hd trg cung c?ip s liéu,
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theo ddi va tong hop két qua danh gia; bo phan Kinh doanh — Tin dung
phdi hop xay dung céc chi tiéu lién quan dén khach hang, tin dung va
chét lugng dich vu; can bd nhén vién thuc hién chi tiéu dugc giao va
tham gia dong gop ¥ kién trong qua trinh trién khai.

Nguén Iwc thuc hién chu yéu st dung d6i ngii nhan sy, hé théng
cong nghé thong tin va phan mém quan 1y hién c6 cia Ngin hang
TMCP Nam A, khong yéu ciu dau tu 16n hodc tuyén dung thém nhan
su méi. Chi phi trién khai cht yéu 1a chi phi dao tao, hudng dan noi
bd va thoi gian [am viéc cia can bo nhan vién.

Trong qua trinh thyc hién, mot sb rui ro ¢o thé phéat sinh nhu
nhan vién chua quen vé&i hé thng chi tiéu mai, kho khan trong thu
thap dit liéu phi tai chinh va thoi gian trién khai c6 thé kéo dai. Dé han
ché cac rui ro nay, don vi can ting cudng truyén théng ndi bo, trién
khai thir nghiém theo ting giai doan, don gian hoa cach do luong ban
dau va thudng xuyén theo dai dé kip thoi diéu chinh khi phat sinh
vudng mic..

2.4. Két qua va hiéu qua du Kién

Viéc hoan thién hé théng chi tiéu do luong va danh gia thanh
qua tai PGD Son Tra duoc ky vong gitp don vi xdy dung hé thong
danh gia toan dién hon, khong chi tap trung vao cac chi ti€u tai chinh
nhu huy dong von, du no, thu nhdp ma con bd sung cac chi tiéu phi tai
chinh vé khach hang, quy trinh ndi bo va ning lyc nhan sy. Qua do,
két qua danh gi4 s& phan 4nh day du hon higu qua hoat dong va mirc
d6 phat trién bén vitng cua don vi.

Bén canh d6, hé thdng chi tiéu duoc thiét ké rd rang vé phuong
phap do luong, ngudn dit liéu va chu ky danh gia s& gitp nang cao chét
luong thong tin phuc vu cong tic quan tri. Ban lanh dao PGD c6 thé
theo ddi sat sao tinh hinh thyc hién, kip thoi phat hién van dé va dua
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ra bién phap diéu chinh phu hop.

Ngoai ra, giai phap con gop phan tang tinh minh bach, khach
quan va nhat quéan trong danh gia thanh quéa cua cac bd phan va ca
nhan. V& dai han, viéc hoan thién hé théng do ludng s€ tao nén tang
dé PGD Son Tra cai thién chat luong dich vu, t6i wu quy trinh noi bo,

nang cao nang luc nhan sy va phat trién on dinh, bén viing hon.
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KET LUAN

Trong bdi canh canh tranh ngiy cang gia ting trong linh vuc
ngan hang, viéc hoan thién hé thong do luong va danh gia thanh qua
c6 y nghia quan trong trong viéc nang cao hi¢u qua quan tri va dam
bao sy phat trién bén viing ciia don vi. Trén co s¢ nghién ciru 1y thuyét,
phén tich khung phap 1y va khao sat thuc trang tai Ngan hang TMCP
Nam A - PGD Son Tra, dé 4n d3 1am rd cach thirc van hanh cua hé
thdng chi tiéu hién tai, dong thoi nhan dién nhitng van dé con ton tai
trong cong tac danh gia thanh qua.

Két qua nghién ctru cho thiy, mic du hé thong do ludng tai don
vi di duoc trién khai tuong doi déy da, nhung van con mét s6 han ché
nhur tap trung chil yéu vao cac chi tiéu tai chinh, chwa phan anh day du
cac yéu t6 phi tai chinh; chua gan két chit ché voi muc tiéu quan tri;
va chua pht hop hoan toan véi dic diém cong viée cia timg vi tri.
Nhirng han ché nay dan dén viéc danh gia hiéu qua hoat dong chwa
toan dién va chua phat huy duoc vai tro ho tro quén tri.

Trén co s& d6, dé an da d& xuat giai phap hoan thién hé thong
do luong va danh gia thanh qua theo mo hinh Balanced Scorecard.
Giai phéap tap trung vao viéc xay dung hé thdng chi tiéu theo huéng
toan dién, két hop giita cac yéu t6 tai chinh va phi tai chinh; thiét 1ap
mdi lién két gitra chi tiéu va muyc tiéu quan tri; phan bo chi tiéu phu
hop véi timg vi tri cong viée; dong thoi nang cao vai trd ciia hé thong
do ludng trong cong tac diéu hanh thong qua viéc theo ddi va danh gia
thuong xuyén. Viéc trién khai giai phap nay duoc ky vong s& gop phan
nang cao tinh chinh xac, minh bach trong dénh gi4, déng thoi hd tro
hi€u qua cho cong tac quan tri tai don vi.

Bén canh nhiing Kkét qua dat duogc, qua trinh thyc hién dé an

cling rut ra mot s6 bai hoc kinh nghiém quan trong. Trudc hét, viéc
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xay dung hé théng do luong can xuét phat tir myc tidu quén tri va dic
thu hoat dong ctia don vi, thay vi chi dua vao céc chi tiéu ap dat tir cap
trén. Thir hai, hé théng danh gia cin dam bao tinh toan dién, két hop
hai hoa giita chi tiéu tai chinh va phi tai chinh dé phan anh dtng hiéu
qua hoat dong. Thtr ba, viéc phan bo chi tiéu can phu hop véi chirc
nang va nhiém vu cua timg vi tri nhim dam bao tinh céng bang va tao
dong luc lam viée. Cudi cung, hé thong do ludng chi phat huy hiéu
qua khi duogc sir dung nhu mot cong cu quan tri trong sudt qua trinh
hoat dong, thay vi chi phuc vu muc dich danh gia cudi ky.

Tt nhitng ndi dung trén, c6 thé khéng dinh rﬁng viéc hoan thién
hé thong do ludng va danh gia thanh qua theo huéng hién dai 1a can
thiét va co y nghia thyc tién cao ddi voi Ngan hang TMCP Nam A -
PGD Son Tra, gop phan nang cao hiéu qua hoat dong va dap tmg yéu
cdu quan tri trong giai doan hién nay.

Hoc vién xin tran trong cam on.



